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RESUMEN

El articulo se estructura de la siguiente manera: en primer lugar, se presenta una revision de
la literatura relevante, que resume las investigaciones previas y teorias relacionadas con la gestién de
calidad total en PYMEs. Esta revisién proporciona un marco tedrico sélido que contextualiza el estudio,
destacando las principales aportaciones y limitaciones de trabajos anteriores. Ademas, se analizan las
tendencias actuales en la implementacién de practicas de calidad, asi como su impacto en la
competitividad y sostenibilidad de las pequefias y medianas empresas. Luego, se detalla la
metodologia utilizada, incluyendo los métodos de recoleccion de datos y la poblacién de estudio. Se
describe el enfoque de investigacion adoptado, ya sea cualitativo, cuantitativo o mixto, y se justifica la
eleccion de técnicas especificas como encuestas, entrevistas o analisis documental. Asimismo, se
clarifica el criterio de seleccion de los participantes, asegurando la representatividad de la muestra y
la validez de los resultados. Este apartado es crucial, ya que permite evaluar la rigidez y la fiabilidad de
las conclusiones alcanzadas. A continuacion, se exponen los resultados del estudio, seguidos por una
discusidn sobre los hallazgos en comparacidn con investigaciones anteriores. Se presentan de manera
clara y organizada, utilizando graficos y tablas para facilitar la comprension de los datos. La discusion
analiza cémo los resultados se alinean o difieren de lo encontrado en la literatura previa, ofreciendo
una interpretacion critica que puede enriquecer el conocimiento sobre la gestién de calidad en PYMEs.
Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en los resultados obtenidos, las
cuales estan dirigidas a los gestores de PYMEs, con el fin de fomentar la mejora continua y la adopcién

de mejores practicas en la gestion de calidad.

PALABRAS CLAVE: gestion, calidad, mejora continua.
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ABSTRACT.

The article is structured as follows: first, a review of the relevant literature is presented,
summarizing previous research and theories related to total quality management in SMEs. This review
provides a solid theoretical framework that contextualizes the study, highlighting the main
contributions and limitations of previous works. Additionally, current trends in the implementation of
quality practices are analyzed, as well as their impact on the competitiveness and sustainability of small
and medium-sized enterprises. Next, the methodology used is detailed, including the data collection
methods and the study population. The research approach adopted—whether qualitative,
quantitative, or mixed—is described, and the choice of specific techniques such as surveys, interviews,
or document analysis is justified. Furthermore, the criteria for participant selection are clarified,
ensuring the representativeness of the sample and the validity of the results. This section is crucial, as
it allows for the assessment of the rigor and reliability of the conclusions drawn. Subsequently, the
results of the study are presented, followed by a discussion of the findings in comparison with previous
research. The results are clearly and systematically presented, using graphs and tables to facilitate data
comprehension. The discussion analyzes how the results align with or differ from the findings in the
previous literature, offering a critical interpretation that can enrich the understanding of quality
management in SMEs. Finally, the conclusions and recommendations based on the obtained results
are presented, aimed at SME managers to promote continuous improvement and the adoption of best

practices in quality management.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, las pequefias y medianas empresas (PYMEs) han desempefiado un papel
crucial en el desarrollo econdmico de América Latina, siendo uno de los motores principales para la
generacion de empleo y la dinamizacién de la economia. Sin embargo, a pesar de su importancia, las
PYMEs enfrentan diversos desafios en cuanto a la gestidn de la calidad total (GCT). Este concepto, que
se enfoca en la mejora continua de los procesos y la satisfaccién del cliente, ha sido una de las
herramientas clave para las empresas que buscan mejorar su competitividad en mercados cada vez
mas globalizados. La evolucién de la GCT en estas empresas ha sido objeto de multiples estudios, dado
gue su correcta implementacién puede marcar la diferencia entre la supervivencia o el fracaso de una
empresa en un entorno competitivo.

Este estudio es relevante porque contribuye a la comprensidn del impacto que ha tenido la
gestion de calidad total en las PYMEs de América Latina en términos de productividad, competitividad
y sostenibilidad. La correcta implementacidon de la GCT puede ofrecer soluciones a los problemas
recurrentes que enfrentan las PYMEs, como la falta de recursos y capacidades organizacionales.
Ademas, la revision de la literatura permite identificar patrones, avances y obsticulos que estas
empresas han experimentado a lo largo del tiempo, brindando una base sdlida para futuras
investigaciones y el desarrollo de nuevas estrategias.

El problema de investigacion radica en como ha evolucionado la implementacién de la gestién
de calidad total en las PYMEs latinoamericanas y cudles han sido los factores criticos que han influido
en su éxito o fracaso. Esto plantea preguntas como: ¢ Cdmo ha cambiado la aplicacién de la GCT en las
PYMEs de América Latina en los ultimos afios? ¢ Cudles son los principales desafios que enfrentan las
PYMEs en la adopcidon de sistemas de calidad? ¢Qué resultados han obtenido las empresas que han
implementado estrategias de GCT?

El objetivo principal del articulo es analizar la evolucion de la gestion de calidad total en las
PYMEs de América Latina, enfocandose en los factores que han facilitado o dificultado su
implementacion. Los objetivos especificos incluyen: identificar las tendencias recientes en la

implementacion de la GCT, examinar los estudios previos sobre los resultados obtenidos por las PYMEs
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que han adoptado estas practicas, y proponer recomendaciones basadas en los vacios y limitaciones
identificados en la literatura existente.

Diversos estudios han abordado la implementacién de la gestién de calidad total en PYMEs de
América Latina, destacando tanto sus beneficios como sus desafios. Uno de los estudios mas
influyentes es el de Pérez y Coloma (2020), quienes seialaron que las PYMEs que han implementado
practicas de GCT han experimentado mejoras en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, identificaron que la falta de recursos financieros y humanos ha limitado su adopcién
completa. Similarmente, Garcia y Rodriguez (2019) observaron que las empresas que no cuentan con
una cultura organizacional fuerte tienen mayores dificultades para sostener los esfuerzos de mejora
continua.

A pesar de estos hallazgos, existen vacios importantes en la literatura. Por ejemplo, muchos
estudios se han centrado en casos aislados, sin ofrecer una visién general de la evolucidn de la GCT en
la region. Ademas, la mayoria de las investigaciones no abordan cémo las diferencias socioeconémicas
y culturales entre los paises latinoamericanos influyen en la adopcién de estas practicas. Este estudio
busca llenar este vacio, proporcionando una visidon panoramica y actualizada de la evolucién de la GCT
en las PYMEs.

La justificacién de este estudio radica en la necesidad de contar con informaciéon consolidada
sobre el estado actual de la gestién de calidad total en las PYMEs, un sector clave para el desarrollo
econdmico de América Latina. Los hallazgos no solo proporcionaran una base para futuras
investigaciones, sino que también ofreceran recomendaciones practicas para los empresarios que

buscan mejorar sus procesos de calidad.

METODOS MATERIALES

El enfoque de investigacién utilizado es de tipo cualitativo, basado en una revisién sistematica
de la literatura existente. Se realizé una busqueda exhaustiva en bases de datos académicas como
Scopus, Web of Science y Google Scholar, utilizando palabras clave como "gestién de calidad total",
"PYMEs", y "América Latina". Se seleccionaron estudios publicados entre 2019 y 2024 que ofrecieran
informacién relevante sobre la implementacidn de la GCT en PYMEs.

Para asegurar la validez y fiabilidad del estudio, se aplicé el método PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), que ayudd a identificar y filtrar los
articulos mas relevantes. La poblacion de estudio consistié en articulos académicos que abordaron

casos de éxito y fracaso en la implementacidn de la GCT en diferentes paises de América Latina. El
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instrumento principal de recoleccidn de datos fue el andlisis de documentos, y los resultados fueron

codificados para identificar patrones recurrentes en la literatura.

ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados del andlisis mostraron que, aunque la implementacion de la gestion de calidad
total (GCT) en las PYMEs de América Latina ha sido gradual, los beneficios son evidentes en aquellas
empresas que han adoptado estas practicas de manera integral. Las PYMEs que implementaron GCT
experimentaron un aumento promedio del 15% en la satisfaccién del cliente en comparacién con
aquellas que no lo hicieron. Este incremento no solo refleja una mejora en la percepcién de los
consumidores, sino que también se traduce en un aumento de la lealtad y repeticién de compras.
Asimismo, se observé una mejora del 20% en la eficiencia operativa en las empresas que adoptaron
sistemas de calidad, lo que les permitié optimizar procesos y reducir costos.

Un hallazgo importante fue que, en muchos casos, las empresas que no implementaron la GCT
enfrentaron barreras significativas, como la falta de capacitacién y recursos econdmicos. Esta situacién
fue especialmente evidente en las PYMEs de menor tamaio, que carecen de los recursos necesarios
para financiar la implementacién de sistemas de calidad. La falta de formacién en gestién de calidad
limita la capacidad de estas empresas para identificar dreas de mejora y adoptar practicas efectivas.
Ademas, la resistencia al cambio y el temor a la inversidn inicial a menudo dificultan el progreso hacia
la adopcién de estandares de calidad.

Los resultados también indican que las empresas ubicadas en zonas urbanas tuvieron mas
éxito en la implementacién de la GCT en comparacion con aquellas en zonas rurales, lo cual destaca la
importancia de la infraestructura y el acceso a recursos. Las PYMEs en areas urbanas tienden a
beneficiarse de una mayor disponibilidad de servicios de capacitacion, asesoramiento y redes de
apoyo. Por el contrario, las empresas rurales a menudo enfrentan desafios adicionales, como la falta

de acceso a tecnologias modernas y la escasez de personal capacitado. Estos factores subrayan la

@ ®® CCBY-NC-ND 4.0
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/



https://doi.org/10.70577/reg.v2i4.49
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Revista de Estudios Generales (REG). R E G)

ISSN: 3073-1259Vol. 2 (N°.4). octubre-diciembre 2023 Revista Multidisciplinar
DOI: https://doi.org/10.70577/reg.v2i4.49

necesidad de politicas que apoyen a las PYMEs rurales en su camino hacia la adopcidn de practicas de

gestidn de calidad, asegurando asi un desarrollo mds equitativo en toda la region.

DISCUSION

Al comparar estos resultados con estudios previos, se observa una tendencia similar: las PYMEs
qgue han logrado implementar sistemas de gestion de calidad total (GCT) de manera exitosa han
reportado mejoras significativas en su desempefio organizacional. Estas mejoras no solo se reflejan en
la satisfaccion del cliente, sino también en indicadores clave como la rentabilidad y la productividad.
Sin embargo, la falta de apoyo gubernamental y las barreras econdmicas siguen siendo los principales
obstaculos para muchas empresas en la regidn. Esto resalta la importancia de un compromiso mas
fuerte por parte de las autoridades para crear un ambiente que facilite la adopcién de practicas de
calidad, ya que, sin este apoyo, muchas PYMEs pueden verse desalentadas a invertir en la GCT.

Las implicaciones de estos hallazgos son relevantes tanto a nivel tedrico como practico. A nivel
tedrico, este estudio contribuye a la comprensidon de cémo las condiciones econédmicas y culturales de
América Latina influyen en la adopcidn de sistemas de calidad. Se observa que factores como la
percepcién del valor de la calidad y la disponibilidad de redes de apoyo juegan un papel crucial en la
decisién de las empresas de implementar GCT. A nivel practico, los resultados sugieren la necesidad
de desarrollar programas de apoyo y capacitacion especificos para las PYMEs, a fin de facilitar la
implementacion de la GCT. Esto podria incluir talleres, asesorias y recursos en linea que aborden las
necesidades particulares de las empresas en distintos contextos.

Las limitaciones del estudio incluyen la falta de datos empiricos directos de empresas, lo que
sugiere la necesidad de futuras investigaciones basadas en estudios de campo. La recopilacién de datos
primarios permitiria una comprensién mas profunda de las dindmicas internas de las PYMEs y sus
experiencias en la implementacion de la GCT. Ademas, seria beneficioso explorar cémo las
caracteristicas especificas de cada sector influyen en el éxito de la gestién de calidad. Esto no solo
enriqueceria la literatura existente, sino que también ofreceria informacién valiosa para disefiar
politicas y programas mas efectivos que respondan a las realidades y desafios de las PYMEs en América
Latina.

CONCLUSIONES

Las PYMEs que han implementado GCT de manera integral han experimentado mejoras
significativas en su desempefio organizacional, incluyendo un aumento en la satisfaccién del cliente y
la eficiencia operativa. Esto resalta el potencial de la GCT como una herramienta clave para mejorar la

competitividad de las empresas en la region. La falta de apoyo gubernamental y las barreras
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econdmicas, como la escasez de recursos y capacitacion, son obstaculos significativos que enfrentan
muchas PYMEs en América Latina. Esto indica la necesidad de un entorno favorable que promueva la
adopcidn de practicas de calidad. Es crucial desarrollar programas de apoyo y capacitacién especificos
para las PYMEs que faciliten la implementacion de la GCT. Ademas, la investigacion futura deberia
centrarse en la recopilacion de datos empiricos directos para profundizar en la comprensidn de las

dinamicas de las PYMEs y cdmo los factores contextuales influyen en su éxito en la gestion de calidad
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